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Betmula dari tahun 1980an, kerqjaan telah mengambtl langkaR pmaktg un&k 
melaakukan pdbagai perubahan dalam siitem pentadbiran. Ini iimbul berfkuta* Wikm 
teebadup prestasi perkhidmatan awam yang semakin merosot, tadbir urus yang lenrtlli 
duv kurang penehnan terhadap kepuasan pelanggan. Sehbungan dengan iiu, antma 
laxgkah strafegik yang diambil aleh kerajaan iaIah dengan memperkendb sisiern 
kerqioan elektronfk (e-government). Kajian ini dvalankan bagi mmeroka cirGcini 
kerpjaan elektronik dun bagaimana pelakanaan sistem ini mampu menfngMn 
keberkesmn sistem penyampaian perkhfdmatan seklbr awam. Pengkaji juga a h  
meneliti hubungan sistem kerq'aan elehronik terhadap peningktan dalam tadbir urn 
kerajaan. Andaian kajian adalah pelahanaan sistem kerajaan da-Rfronik nrampu 
meningkatkan tahap respom fperkhidmatan awam kepada masyarakat 
Kertas M a  ini telah diterima untuk dibentangknn di Seminar Dasnr Mal~y~ia 
Peringkat Antarabangsa pada 6-8 Oktober 2009 anjuran Universitl TRknologi Mar6 
Sabah. 
TRANSFORMASI PERKHIDMATAN AWAM MELALUI SlSTEM RERAJAAN 
BERELEKTROMK 
PENOENALAN 
Sekfor kerajaan lwimnya bersifat konswatif dan agak lambat melakukan peniiW 
disebabkan budaya organisasi dm tanggungjawabnya unNr menjaga kepentingan awam 
di dalam menangani perubahan. Fenomena ini berbeza dengan seMar swasta d i m  
persekitaran yang dinamik menyebabkan organisasi perlu sentbd peka terhadap 
perttbahan yang berlaku terutamsnya apa yang diinginkan oleh pelanggan. Di dalm 
sektor awam, setiap perubahan yang ingin dilakukan p d u  mengam'b51bkepenf&pn 
setiap stakeholders yang terlibat seperti pelanggan, peke&t, pembekab kementerim, dan 
rakyat umdmnya. Oleh kerana it& terdapat jurang besar diantara kehen&k individu dan 
kumpulan dengan apa yang kerajaan mampu berikan, ferutamanya di dalam mfijaga 
hubungan dengan masyarakat. Bagi meningkatkan tahap responsif kerajaan kepada 
rakyat, sektor awam telah mula melakukan beberapa perubahan terutamanya yaag 
berkaitan dengan penglibatan rakyat dalam membuat keputusan. hi sejajar dengan 
rungutan yang diterima berkaitan dengan perkhidmatan awam seperti pembaziran, tidak 
efisien, sombong, tidak responsif, otokratik dan tidak demokratik. 
Pa& masa dahulu, agensi kerajaan kurang menumpukan perhatian kepada aspek 
responsif dan akauntabiliti kepada pelanggan, tetapi budaya ini telah berubah seld 
dengan m s f o m s i  ke arah Pengurusan A m  Baru (NPM) sekitar 1990an Wughcs 
2003, Saxena 1996). NPM telah menerima pabi  amalan dan prinsip sektor mastayang 
ber9lientasikan pelanggan, pemberian - kuasa kepada - ral&ti Cwnpow&t), 
pen~mbahbaikan kualiti, akauntabiliti awam dan tadbir urus yang baik Dalam 
;aw#tlisasikan falsafah- ini di blam perkhidmatan awam, sekbr awam pedu 
mnaperluaskan pcngaplikasian teknologi &mat [Icr) sebagai mehdsmc pcnting kc 
srah meningkatkan penglibatan rakyat dalam setiap perkhidmatan ysng ditawdmnyi% 
Potensi yahg besar dalam bidang ICT perlu digunakan dengan sepenuhnya oleh sektor 
awam terutama bad  meningkatkan lagi urus tadbii yang baik dalam Icerajaan. Pa& mas 
kirri, penggunaan ICT di &lam sektor awam mahupun sektor swasta banyak terhrmpu 
kepada aspek pemiagaan sahaja. Justeru, sektor awam perlu melakukan t r a n s f i  
dalani pelaksanaan ICT yang bukan hanya kttumprt kepada memberikan perkhidmatan 
sahaja bahkan ianya juga perlu diperluaskah meliputi Upek pentadbitan, demoluasi 
rnahupm penglibatan rakyat bagi meningkatkan lagi urus tadbii yang baik di dalam 
kerajaan. Melalui konsep baru ini, pihak awam boleh merasai kebaikan yang ditawarkan 
sepcrti k ~ s  yang kurang, perkhidmatan yang cekap serta lebih nsponsif dan 
meningkatkan lagi aspek akauntabiliti. 
REFORMASI SEKTOR AWAM 
Setiap Sransfonnasi selalunya mempunyai kesan yang signifhn ke atas masy&t 
Sebagahontoh, pengenalan cnjin stim dm revolusi perindustrian telah meningkatlran 
pengeluaran barangan dan menambahbaik keefisyenan pekerjaan. P-alan kepadp 
knetapi, kereta serta kapal twbang tetah menawarkan kelajuan yang lebih peat dalam 
penghantarari barangan dari satu destinad ke destinasi yang lain. Tafibahan la$, 
pembangman di dalam telekomunikrrsi terus mcnggalakkan petkembanjp p g  sanpat 
pesat dari segi interaksi di antara manusia bukan sahaja di dalam negam malah 
melangkaui sempadan antarabangsa. 
Sejak Air-akhir ini, revolusi ICT telah mengubah secara signifikan kaedah 
pemprosesan dan panggilan maklumat, lalu menghasilkan kesan yang s~gnifikaa ke atas 
proses pembuatan keputusan. Melalui revolusi teknologi ini, d p a t  banyak new 
membangun sama ada kekal pasif ataupun bersikap memerhati dari luar. Namun, potend 
ZCT untuk memberi impak kepada rnasyamkat pada satu tahap yang luar b i a s  
globalisasi perdagangan dan penambahbaikan &lam tadbir unrs yang baik- telah 
menyebabkannegara-negara ini untuk turut mengamalkan ICT. 
Although the world will not be trarqftormed over night, the pace of  change b 
startling-faster than any we have seen before. Avoiding it will become ever 
more d~pcult, And each day on the sidelines is one more day ofobsoles- 
one more day to catch up, one more day to have othm make decbions f o r m  
The costs of exclusion will be severe (Morino Inst., 1995B) 
Dalam menuju ke arah globalisasi dan tadbir urus yang baik, banyak ncgara- 
negara di Eropah dan Amerika Utara cuba meneroka peluang mengaplikasi ZCT untuk 
meningkatkan proses demokriisinya. Andaian yang menyatah ICT boleh dijadikan alat 
untuk menambahbaik tadbir urn semakin menjadi realiti di kalangan negara-negm 
membangun. 
nte governments that succeeded in wfng the wornation revolution and ils 
associated technologies lo develop advanced i@wrnatton a&. communicatiw 
in~astruciures may l&p ahead of o f k  governments ia f e w  qfth&irmpi& to 
deal with current issum, assert their presence, build cooperrrl1~ &works ad 
partnerships, and cope with competftion and conflct at hame and abroad 
(Ronfeld 1992). 
Walaupun potensi ZCT dalam meningkatkan proses pendemokrasian adalah 
bosar, terdapat juga negara-negara membangun di Afrika dan Asia yang agak lmt 
dalam menggunakan ICT untuk meningkatkan aspek tadbir urusnya. W& 
bagaimanapun, pendapat ini bukan mutlak kerana proses mengapl~hsikan IeT ke dalm 
tadbir urus clan proses sosial lain memerlukan perbelanj- yang sangat besar &r~taa@ 
dalarn dad segi infiastruktur telekomunikasi. Malah, jika i n h t r u b  telah t d  
sekalipun kos akses masih dan akan tetap menjadi halangan kerana sebahagian bcsar 
populasi mungkin tidak akan berkemampuan. Realitinyq di dalant negara-negara 
membangun, kerajaan perlu menyediakan infiastukhn. serta rangkaiantepfebih dahulu 
APLlKASl SISTEM KERAJAAN ELEKTRONIK 
Asas penambahbaikan di dalam sektor awam.terletak kepada penambahbaikan sistem 
penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan dan warga negara. Pelbagai pen:oaIm 
scperti bagaimana sektor awam mampu seuara efeldif menambahbaik prestasi ser$ 
menangani masalah dan dalam masa yang sama menprangkan kos yang seldu menjadi 
bebanan kepada rakyat kini telah mula diberi perhatian. Proses transformasi dan. 
modenisasi perkhidmatan awam telah dipemudahkan dengan adanya ICT. 
The government must bring about o fundamental change in the way we we IT. 
We must modernize the business of government itsel-hiwing joincd up 
working between dijferent parts of government andproviding new, @dent and 
convenient ways for citizens and businesses to communicate with gomment 
and to receive services @MSO 1999:45). 
Penumpuan kepada ICT memberi suatu peluang yang cukup be= kepada 
&rajaan untuk memastikan perkhidmatan yang ditawarkan adalah berkuatliti dan dengan 
kos yang minima kepada kerajaan. Disamping itu, kepercayaan kemjaan terhadap 
penggunaan ICT semakin ketara bila mana banyak aplikasi-aplikasi yang- menggunakan 
teknologi seperti pembayaran cukai jalan dan cukai pendapatan, melapotkan salahlaku 
kakitangan awam kepada Biro Pengaduan Awam, dan banyak lagi perkhidmatan 
beronentasikan elektronik telah menawarkan kemungkinan di mana lebih mmai ralcyat 
dapat terlibat di dalam pembuatan keputusan. Sccara tidak langsung, pehggunaan serta 
pengaplikasian ICT dilihat sebagai pencetus kepada reformasi dalam perkhidmatan 
awam, Walau bagaimanapun, ramai tokoh-tokoh berpendapat bahawa keban9n 
pengguna masih lagi ragu-ragu terhadap kebaikan penggunaan ICT. Mereka percaya 
bahaw pegawai-pegawai kerajaan terlampau optirnis tcrhadap potensi ICT sehinggakan 
banyak program-program kerajaan diwajibhn menggunakan ICT. Oleh kerana itu, 
banyak projek-projek yang telah dirancang oleh kerajaan gaga1 jika dibandin- dengan 
objektif yang ingin dicapai. Dalam masa yang sama, walaupw terdapat projek-projek yg 
beqaya, namun, penggunaan ICT tersebut menggunakan perbelanjaan yang besar 
sehingga mengakibatkan kerugian kepada wang kerajaan. 
Bagi mengatasi masalah ini, Heeks and Davis (1999) mencadangkan agar satu 
pendekatan yang menyellnuh di mana maklumat itu dianggap sebagai kunci utama 
kepada organisasi manakala ICT itu hanya bersifat pelengkap sebagai mekanisme untuk 
mencapai matlamat, bukan berhngsi sebagai matlamat. Mereka tunrt rnenekankan 
bahawa di dalam proses mentransformasi@n kerajaan dalam era teknologi maklumat, 
ciriciri yang kritikal dalam sistem maklumat stperti ICT, pengetahuan, penggUna, proses 
dan pengurusan perlu diintegrasikan bagi menyokong sebarang usaha refortnal di dalam 
perkhimatan awam. Mereka menyatakan bahawa sebarang perubahan yang melibatkan 
pengaplikasian teknologi, kegagalan salah satu dimensi dalam keseluruhan sistem akan 
membawa kegagalan kepada proses perubahan yang ingin dibawa. 
Disamping itu, salah satu dimensi penting dalam pengaplikasian e-government 
ialah rakyat mesti bersedia menggunakan ICT bagi mendapatkan perkhidmatan yang 
diingini. Pendekatan ini konsisten dengan a m a h  di dalam sektor awam di mana 
organisasi sentiasa bukan hanya belajar daripada pelanggan bahkan mereka 
menggabungkan kehendak, kemahuan dan harapan pelanggm di dalam memberikan 
perkhidmatan yang diinginkan. Justem, agensi-agensi kerajaan perlulah menggunakan 
dan mempelajari dan menggunakan pendekatan 'amalan terbaik' (best practices) di &lam 
sektor swasta supaya keinginan, kehendak dan harapan pengguna dapat dipenuhi dengan 
iavanya. Parasuram (2000) di dalam kajiannya membuat kesimpulan bahawa . . 
keceiderungan pengguna unhk rnenerima l~-adalah terbahagi kepada tahap optimistik 
sehinnna ketidakselesaan. Jika penngunaan telcnologi tidak sesuai bagi interaksi di antara 
V" - -- 
organisasi dan pengguna, maka pengguna akan-lebih cenderung untuk mengalami 
masalah di dalam penggunaan perkhidmatan e-government. Jika ini berlaku tahap 
penggunaan yang rendah dikalangan pengguna dan dalam perkhidmatan e-government 
akan merunikan kerajaan terutama pelaburan yang bear yang telah digunakan bagi 
mengaplika<ikan teknologi di dalam perkhidmatan kerajaan. 
Walaupun ICT terus menimbulkan pelbagai masalah di dalam pelaksanaannya 
bagi meningkatkan sistem penyampaian- perkhidmatan dalam kerajaan, namun 
keupayaannya dalam meningkatkan keberkesanan sistem demokrasi menjadikan ianya 
penting bagi kerajaan untuk meneruskan agenda mentransfomasikan kerajaan elekhonik. 
KERAJAAN ELEKTRONIK DAN HUBUNGANNYA DENGAN PENINGKATAN 
TADBlR URUS YANG BAlK 
Terdapat perbezaan diantara e-government dan e-governance. Pertamanya, kerajaan 
adalah sebuah institusi manakala tadbir urus ialah satu proses yang formal dan tidak 
formal yang membantu mengawal pejalanan aktivti-aktiviti di dalam kerajaan. 
Tambahan pula, tadbir wus ialah produk yang terhasil di dalam pertembungan proses 
golitlk dan pentadbimn. Tadbir urus p n g  baik pula mengandungi wmip-pMp sepcrti 
legihasi, responsif, efisyen, efektic ketelusan, akamtabfliti, kesaksmaan dm 
pematuhan undang-undang. Justem, tadbir p s  yang baik dilihat sebagai pmprnt yong 
utzin~# b ~ g i  pmbangunan sesebtiah n e g a  Disamping itu, &governance mwjtlk kepada 
pengunam dan peqgaplihian ICT bagi mmyokong dan membantu aWiti-aktiviti 
icerajaan temtama bagi meningkatksn kualiti sistem penyampah perkhidmatan. 
Sebagai satu konsep, e-gavernmelrf terhasfl daripada d a m  tefomasi &lam 
pmtadbiran ymg dipengaruhi oleh penhkatan New Publio Mrlnagrment (NPM) pa& 
sekitar awal 1990an. Walau bapimanapun, e-government buhd hanya berupsya 
mentrrnnsfonnasikan proses di dalam perkhirlmatan yang ditawtrkan kepada pelanggan 
Ianya turut merubah paradigma barn dalam hubt~ngan di antara, keraiaan dan mkpt h 
juga kerajaan dengan sektor swasu. Pa& masa kini, e-governmat telah mengubab 
budaya fradisional sistem penyampaian dari pstfiekanan kepada aspek-aspek birobasi 
kepada kmsep yang berorientasikm pelanggan. Sebagai contoh, dengaa htenggunakan 
ZCT sebagai medium di dalam meningkatkan kualili sistem penyampian perkhidmatan 
kerajmn berupaya meningkatkan ptestasi agensi-agensi kernfaan untuk menjadi lebih 
responsif kepada pengguna terutama melalui penubuhan "one stop s e w i ~ e  center" ymg 
membolehkan orang ramai mendapatkan perkhimatan secara terus dengan agensi-agmi 
kerajaan. 
... e-governance is the conimitment to lltilize appropriate technologies to 
enhance governmental relationships, both internal: and artem14 in order lo 
advance democratic expresssfon, human dignity and autonomy, msuppdrt econmic 
development and encourage fie fair and eflciisnt de l i vw  of services [Riiq 
2001). 
Berdasarkan kepada kemgka pemikiran diatae e-govmanee ialah sdtu 
kesinambungan di dtilam konsep e-govetnme?it dimana proses-proses didalam krrajaan 
berupaya meningkatkn tadbir w s  yang baik dengan pengaplikasian ICT didalam sistem 
p~adb i r an  kerajaan. 
Secara konsepnya, e-gowrnance menaakupi eltsmen-clcmen di dalam IE. 
goviwment dan e-demokrasi. Dalam konteks ini, e-demokrrasi adalah mmjuk.kepada 
proses-proses di dalam ICT, terutama yang melibatkan kerajaan dan p e n g p  
maklumat pengundim yang membahtu rakyslt untuk tilrut terlibat di &lam prom 
pembuatan keputusan di dalam kerajaan. Walau bagaimmapun, e-government bukan 
jalan pintas untuk meningkatkad keberkesanan dan responsif dalant kerajaan. & 
gavvnwce sebenarnya ialah suatu proses evolusi yang mengandungi kbaikan dan 
kelemaaan terutama di dalam aspek politik dan juga kewangan. Oleh kerana kos yang 
diperluh bagi mengaplikaslkan konsep c-govenancc &ah besar kerajm perlu 
berhati-hati di &lam merangka program-program yang melibatkan penggunmn ICTbsgi 
merddgktkan tadbir urus yang baik agar penwnaan wang ketajaan dapaf dimksimakan 
untuk meningkatkan efisyensi dan keblsrkesanan d ~ l a m  sistem penPnPi' '  
perkhidmatan. 
E-YADBIR URUS Dl MALAYSIA 
Pelaksanaan e-government di Malaysia mengambil pendekatan yang hoIistik terutama 
dengan menggabllngkan dimemi-dimensi penfing s e p d  aplfkasi ranghian, cid+i 
bselamatan, proses rekayasa, si&em sokongm dan opemi, pengmsan penrbahan scrba 
kemahim dan ~engetahuan~ Teajapat empat prinsip uhqa dalam pen&tan holistik 
ihk kerjasarna diantara kerajaan dan swasta, perkongsian d u m a t  dm pangkalm data, 
kepm pelmggan, dan pengurusan keselamatan bagi meliidmgi d u m a t  dm 
pin&kaIm data. 
Menyedad terhadap kcpentingan bagi melahirh msyamkat yang Mlmu 
&n bqengetahuan (knowledge society), kedajaan telah melancarlran Agenda Tclololgi 
Maklumat Negara atau Nriltondf Infomatron Tedhm7@ Agenda WA). Di dalam 
Ranoangan Malaysia ke-7 (1996-2000). kerajaan betjatlji untuk (1) memastiken 
penggunaan dm pehgaplikasian IT secara lebih meluas di dalam pelbagai sektol' (2) 
membagunh tindakan pelm LI' peringkat kebangsaan krmasuk meoubuhkan MSC, 
smart cities, membudayakan IT dikalangan warga Malay& m e n a w h  iebih bmyak 
latiian dan pembelajam IT, mengkaji semula undanng-undang yang menyekat 
pembmguaan IT, mempromasi pembangunan f l d i  Malaysia, membangunkan Malaysia 
mmjadi hub kecemerlangan IT serantau dan meningkah kcsedaran tcrhadap 
kzpentingan IT di kalangan senma warga Malaysia Sehubungan dengm imjuga bjaau 
twit mengumumb rancangan strategik yang akan menyediakm Malay$ia unt& 
menmbah ekonominya dafipada ekonorni bemaskan p m g e l m  (prodircrwn driven 
economy) kepada ek&orni y;ng berlandaskail pengetah& &owled,~d&&t emnomy). 
Melalui usaha-usaha rang bertenrsan bad meninkkatkan Icemudaban lTdi dalam 
sektor awam, kerajaan jugs- sedar a h  kep&tingan &tuk turut sama menyediakm 
permititaran yang kondusif bad memberi ruang dan peluang gang lebih kepada individu, 
masyarakat siviI d m  NGO wtuk huut terlibat di dalam ~efnbustan keputusan, Kcadaan 
ini boleh dicapai melalui penglibatan yg meluas oleh d g a t  Wtama dengaf~ peaggrmaan 
m 
Potensf e-government didalam meningkatkan e-governance &pat d i i a l i i i  
melalui pendekatan baru dalam bentuk perbahasan (blog, e-communl&"~drter), cara 
baru &lam mengakses perkhidmatan (web portal), pendekatan baru &lam tram& 
urusniaga (dmb c l i c k  m2u, ebay. elelong, carit baru di dalam mendapatkan pendidii 
(leoming care, portal pendidikan, lecture online), pendekataa baru didalam mendengar 
dan memahami kehendak dan harapan pengguna dan rakyat (e-compluin$ daa 
pendekafan baru dalam mengurus dan menyam'paikan rnaMumat ftwiiw, eemailgronrp). 
Secara keseluruhmya, e-governmemt memberikan peluang yang cukup &esar 
kepada kerajaan untuk mengkaji semula peranaMya mendekatkan diri dengan ware 
aegara dan mengukuhkan hubngan dengan masyarakat yang mempunyal pelbagal 
kepentingan bad mencapai agenda pembangunan nasional seperti pelaksanaan konsep 
Satu Malaysia, 
Walau bagaimanapun, tttdapat beberapa c a M  yang perlu dihadapai oleh 
kerajaan terutama bagi memastikan program e-gownment a h  m w p i  kejayaan 
sepertimana yand dirancangkan: (1) kakimgan ketajm perlu d i i  latihan yang 
bertewan supaya mereka dapat menghapti tentang kepmtingan *t dan pen- 
dalam memberikan perkhidmatan kepada rakyat (2) kerajaan perlu memastikan wjud 
persekitaran yang kondusif bagi memastikan fmpiementasi &tern e-governmetit &pat 
betjrrlan, dengan lanccr; (3) sistem penyampafan' perkhidmqfan perlu l&ih eelcap dan 
berkesan .wta tidakmelibatkan kos yang tinggi; d m  (4) 8g-i kerajaan per14 iebi'h tclus, 
respansifdan berakauntabiliti dalam setiap perWlidmatan yang diberikan kepada dyt, 
Walaupun terdapat beberapa kegagalan dalam usaha kerajaan untuk m e n t r a n s f d  
sistem penyampaian perkhidmatan yang lebih bijak murah dan cepat melalui 
pengaplikasian ZCT, kerajaan akan memastikan bahawa usaha untuk meningkatkan h l i 4  
sistem penyampaian perkhidmatan akan ditrmskan. Sebagai contoh, kefemahan di &lam 
pelaksanaan e-government di dalam beberapa agensi kerajaan menunjukhn kesukaran 
kerajaan dalam mernastikan konsep e-goverment dilaksanakan dengan jayanya Homing 
(2001) nenyatakan bahawa tidak ada satu fasmula yang sesual' bagi menjayakan agenda 
refmasi di dalam perkhidmatan awam. Namn, dengan rnengakui bahawa wujudnya 
pertembungan diantara teknoIo$. kos, kualiti sistem penyampaian dan kehendak 
kemahuan dan pengharapan orang ramai, kerajaan a h  meneruskan pengaplikasianlCT 
secara lebih menyeluruh supaya perancangan kerajaan dalam menggunakan e- 
gomment bagi meningkatkan kualiti sistem penyampafan perkhidmatan dan yang 
paling penting untuk mernastikan idea-idea dan prinsip-prinsip tadbir unrs yang baik 
seperti penglibatan orang ramai, keefisisyenan dan keberkesanan, akauntabiliti, ketetusaa, 
kesak6amaan dan pematuhan undang-undang dapat direalisasikan dengan jayanya. 
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